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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue analizar la comunicacion interpersonal y la resolucion de
conflictos en estudiantes de Turismo durante sus practicas preprofesionales en Ecuador.
Se empled un enfoque cuantitativo descriptivo con apoyo cualitativo exploratorio. Se
encuestd a 72 estudiantes y se realizaron entrevistas y observaciones. Los resultados
evidencian que los conflictos surgen principalmente por fallas comunicativas, como
instrucciones imprecisas, escasa retroalimentacion y diferencias generacionales.
Predominan estrategias evitativas y de acomodacion, reflejando subordinacion
organizacional. Ademas, existe relacién positiva entre calidad comunicativa vy
satisfaccion con la préctica, especialmente en entornos abiertos al didlogo. Se concluye
que es necesario fortalecer competencias comunicativas y socioemocionales, asi como
promover espacios formativos que favorezcan mediacion y resolucién constructiva de
conflictos. Asimismo, se destaca la importancia del acompafiamiento institucional y la
formacion docente para mejorar la experiencia profesional y el desarrollo integral
estudiantil en contextos educativos.

Palabras clave: comunicacion interpersonal, resolucion de conflictos, précticas

preprofesionales, turismo, habilidades socioemocionales, clima organizacional.

ABSTRACT
The objective of this study was to analyze interpersonal communication and conflict
resolution among tourism students during their pre-professional internships in Ecuador.

A descriptive quantitative approach with exploratory qualitative support was used.
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Seventy-two students were surveyed, and interviews and observations were conducted.
The results show that conflicts arise mainly from communication breakdowns, such as
imprecise instructions, insufficient feedback, and generational differences. Avoidance
and accommodation strategies predominate, reflecting organizational subordination.
Furthermore, a positive relationship exists between communication quality and
satisfaction with the internship, especially in environments open to dialogue. The study
concludes that it is necessary to strengthen communication and socio-emotional skills, as
well as promote training spaces that foster mediation and constructive conflict resolution.
The importance of institutional support and teacher training for improving the
professional experience and the holistic development of students in educational contexts
is also highlighted.

Keywords: interpersonal communication, conflict resolution, pre-professional

internships, tourism, socio-emotional skills, organizational climate.
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INTRODUCCION

La comunicacién interpersonal constituye un componente esencial en la formacion de los
profesionales del Turismo, un campo en el que la interaccion continua con usuarios,
visitantes, equipos de trabajo y actores institucionales exige altos niveles de competencia
comunicativa, manejo emocional y capacidad de mediacion (Medina & Valdés, 2019).
En este ambito, las practicas preprofesionales representan el primer acercamiento de los
estudiantes a escenarios reales en los que deben aplicar sus conocimientos académicos,
adaptarse a dindmicas laborales diversas y enfrentar situaciones de tension inherentes al
servicio turistico. Por ello, comprender cdmo se desarrollan los procesos comunicativos
y coémo se resuelven los conflictos durante estas practicas resulta fundamental para
fortalecer la calidad formativa y el desempefio profesional futuro (Espinoza, 2020).

En el campo del Turismo, la comunicacion interpersonal adquiere un matiz aun mas

relevante debido a la interaccion multicultural, la necesidad de transmitir informacion
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clara, la coordinacién entre maltiples actores y la gestion de experiencias satisfactorias
para los usuarios. Investigaciones recientes han demostrado que la calidad del servicio
turistico depende en gran medida de la eficacia comunicativa de sus trabajadores, la
resolucion de problemas en tiempo real y la capacidad para mantener relaciones laborales
colaborativas (Lozano et al., 2024; Gonzélez et al., 2025) . No obstante, los entornos de
practicas preprofesionales suelen exponer a los estudiantes a escenarios donde convergen
diferencias generacionales, cultura organizacional diversa, presiones operativas y
expectativas institucionales que pueden originar conflictos si no se gestionan
adecuadamente.

Diversos estudios sobre practicas profesionales, han identificado que los estudiantes
suelen enfrentarse a dificultades comunicativas que influyen negativamente en su
adaptacion, rendimiento y satisfaccion (Hernandez etal., 2021; Flores, 2024). Sin
embargo, existe una brecha significativa en la literatura respecto a como se manifiestan
especificamente estos desafios en la formacion turistica, especialmente en América
Latina, donde las condiciones institucionales, la disponibilidad de tutores y la preparacién
en habilidades blandas presentan variaciones importantes entre universidades. Esta
ausencia de estudios empiricos en el ambito turistico dificulta el disefio de estrategias de
acompafamiento académico mas precisas y adaptadas al contexto.

En este marco, las practicas preprofesionales de estudiantes de Turismo en hoteles,
Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) municipales, centros universitarios o
proyectos de investigacion constituyen espacios donde la comunicacion interpersonal y
la resolucion de conflictos influyen directamente en la calidad del aprendizaje y en el
desarrollo de competencias profesionales. Aunque la literatura internacional reconoce que
los conflictos pueden transformarse en oportunidades de aprendizaje cuando se gestionan
de manera colaborativa y empatica (Marti et al., 2025), también se sefiala que muchos
estudiantes optan por estrategias evitativas debido a la asimetria de poder, el temor a
afectar su evaluacion o la falta de formacion previa en habilidades comunicativas (Garces
& Willchez, 2024).

Asi, surge la necesidad de realizar estudios contextualizados que permitan comprender
las dindmicas comunicativas concretas en los espacios de practicas turisticas y detectar
los factores que facilitan u obstaculizan la adaptacion profesional.

A nivel internacional, investigaciones recientes evidencian que la falta de habilidades
comunicativas constituye una de las principales causas de dificultades en la insercién

profesional de estudiantes de turismo y hospitalidad (Luciano & Veldzquez, 2022). Esta
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situacion se ve agravada cuando los estudiantes deben interactuar con clientes, turistas o
usuarios que pertenecen a diversas culturas linglisticas y sociales, lo que hace
imprescindible dominar competencias comunicativas interculturales y habilidades para la
mediacion en situaciones de tensién (Costa, 2021). Sin embargo, en muchos programas
academicos latinoamericanos estas competencias aun no reciben suficiente énfasis dentro
del curriculo, lo cual se refleja en los desafios que los estudiantes enfrentan durante sus
practicas.
El presente estudio se centra en analizar la comunicacion interpersonal y la resolucion de
conflictos en un grupo de 72 estudiantes de la carrera de Turismo modalidad
semipresencial de la Universidad Estatal del Sur de Manabi (Ecuador), distribuidos en
diversos escenarios reales de practica: hoteles de cadenas nacionales, GAD municipales,
centros universitarios y programas de docencia e investigacion. La diversidad de estos
contextos permite comprender las variaciones en la dindmica comunicativa segun la
cultura organizacional, el tipo de servicio turistico ofrecido y las demandas operativas del
entorno.
En este sentido, el articulo se justifica porque, a pesar de la abundante literatura sobre
comunicacion organizacional y manejo de conflictos, son escasos los estudios que
examinan estos fendmenos en practicas preprofesionales del sector turistico,
especialmente en paises latinoamericanos. Este vacio limita la formulacion de politicas
institucionales y estrategias pedagdgicas basadas en evidencia que puedan fortalecer el
proceso formativo. Por ello, el presente estudio aporta una mirada empirica y
contextualizada que busca contribuir al didlogo entre academia e instituciones receptoras
de précticas

Revision de la literatura

Revision de la literatura: avances y limitaciones actuales

La comunicacion interpersonal en contextos turisticos ha sido ampliamente descrita como
un proceso multidimensional que involucra habilidades verbales, no verbales,
emocionales e interculturales (Verdugo, 2025). Ante este escenario resulta importante
analizar que, la calidad de la interaccion entre empleados y turistas determina factores
esenciales como satisfaccion, fidelizacion y reputacién del destino (Benavides & Rosales,
2024). En el ambito interno, la comunicacion entre supervisores, colaboradores y areas
operativas impacta la eficiencia del servicio y la gestion del clima organizacional
(Bazurto et al., 2024).
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Por otro lado, la resolucion de conflictos en hosteleria y turismo ha cobrado importancia
en la literatura reciente, dado que los ambientes de alta demanda, interaccién constante y
presion por la satisfaccion del cliente generan escenarios propensos a tensiones (Solis &
Adum, 2022) . Se ha identificado que las estrategias colaborativas y orientadas al dialogo
son mas efectivas que aquellas basadas en evitacion o imposicion jerarquica. No obstante,
estudios muestran que los estudiantes en practicas, al sentirse en una posicién
subordinada, tienden a recurrir a comportamientos pasivos o dependientes, lo que
contribuye a una mayor acumulacion de conflictos no resueltos (Vilca, 2024).
A pesar de estos avances, la literatura sigue mostrando una escasez de investigaciones
centradas en estudiantes de Turismo en practicas preprofesionales, especialmente en
contextos latinoamericanos. Este vacio académico restringe la comprension integral de
los procesos comunicativos en entornos de formacion practica y limita la posibilidad de
disefiar intervenciones pedagdgicas pertinentes.

Enfoque metodoldgico del estudio
Para abordar esta problematica se emple6 un enfoque metodolégico mixto, combinando
un cuestionario estructurado aplicado a los 72 estudiantes de practicas con entrevistas
semiestructuradas a tutores institucionales y académicos. Esta combinacién permitio
capturar tanto patrones cuantitativos sobre la comunicacion y los conflictos como
narrativas cualitativas que enriquecen la comprension del fendmeno. La triangulacion
metodoldgica, considerada esencial en estudios educativos y turisticos contemporaneos
posibilita examinar la complejidad de las interacciones humanas en escenarios reales de
practicas.

Resultados preliminares

Los datos iniciales muestran que buena parte de los conflictos experimentados en los
lugares de practica se originan en fallas en la comunicacion interpersonal, como
instrucciones imprecisas, retroalimentacion insuficiente, diferencias generacionales y
expectativas no compartidas entre estudiantes y supervisores. Asimismo, se evidencia que
los estudiantes tienden a utilizar estrategias evitativas o de acomodacion, influenciados
por la estructura jerarquicay el temor a afectar su evaluacion. No obstante, los centros de
practica que fomentan la apertura comunicativa, la retroalimentacion continua y un clima
organizacional horizontal registran menores niveles de conflicto y mayores niveles de

satisfaccion estudiantil.
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Estos hallazgos destacan la urgencia de fortalecer la formacién en competencias
comunicativas y socioemocionales en la carrera de Turismo, asi como de implementar
mecanismos institucionales que acomparien el proceso de practicas y contribuyan a la

adaptacion profesional.
METODOLOGIA Y METODOS

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo-descriptivo, complementado con
elementos cualitativos de caracter exploratorio. Esta combinacion metodolégica permitio
caracterizar de manera integral las dinamicas de comunicacién interpersonal y las
estrategias de resolucion de conflictos empleadas por estudiantes durante sus practicas
preprofesionales. El enfoque cuantitativo facilito la identificacion de patrones, tendencias
y relaciones entre variables mediante la aplicacién de un cuestionario estructurado,
mientras que el componente cualitativo, conformado por entrevistas breves y
observaciones de campo, proporciond una comprension mas profunda de las experiencias
subjetivas de estudiantes y tutores. Este tipo de disefio resulta pertinente en
investigaciones educativas situadas en contextos reales, donde la naturaleza social del
fendmeno exige complementar datos empiricos con interpretaciones basadas en la
experiencia vivida (Alban et al., 2020).
Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por estudiantes de la carrera de Turismo, modalidad
semipresencial, de la Universidad Estatal del Sur de Manabi (UNESUM), Ecuador, que,
durante el periodo académico, Segundo semestre del 2025, realizan practicas
preprofesionales en instituciones publicas, privadas y académicas del pais. A partir de
esta poblacion, se seleccion6 una muestra intencional de 72 estudiantes, considerando
unicamente a quienes cumplian con los criterios de participacion establecidos.

La distribucion de los estudiantes en los diferentes lugares de practica fue la siguiente:
GAD Chone (2 estudiantes), GAD Puerto Cayo (6), Hotel Oro Verde Manta (11), Manta
Host (6), Hotel Oro Verde Portoviejo (5), Hotel Oro Verde Guayaquil (20), Complejo
Universitario Universidad Estatal del Sur de Manabi (UNESUM) (20), Ayudantia de
Catedra (1) y Ayudantia de Investigacion (1). Esta diversidad de escenarios
institucionales y organizacionales permitié examinar la comunicacion interpersonal y el
manejo de conflictos desde multiples realidades laborales, 1o que contribuy0 a fortalecer

la validez externa y la riqueza interpretativa del estudio.
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Se definieron como criterios de inclusion: (a) estar matriculado en la carrera de Turismo
modalidad semipresencial; (b) encontrarse realizando préacticas preprofesionales durante
el periodo de estudio; y (c) aceptar participar voluntariamente en la investigacion. Por su
parte, los criterios de exclusion fueron: (a) estudiantes que no habian iniciado sus
practicas; y (b) estudiantes que no completaron el cuestionario o no otorgaron su
consentimiento.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La recoleccion de informacién se llevé a cabo mediante tres técnicas principales. En
primer lugar, se aplicd un cuestionario estructurado integrado por cuatro secciones: datos
sociodemogréaficos y del lugar de practica; percepciones sobre la comunicacion
interpersonal en la institucién; frecuencia y tipo de conflictos experimentados; y
estrategias de resolucion de conflictos.
El estudio empleo referencias de escalas validadas internacionalmente, entre ellas el
Rahim Organizational Conflict Inventory-11 (ROCI-II), un instrumento ampliamente
utilizado en investigaciones sobre dinamicas interpersonales y gestion de conflictos. El
ROCI-II permite medir de manera fiable distintos estilos de afrontamiento, como
evitacion, acomodacion, competencia, compromiso y colaboracion y ha demostrado
consistencia interna y validez en mdltiples contextos organizacionales y educativos a
nivel global (Tueros, 2022). Por esta razon, sus dimensiones conceptuales fueron tomadas
como base para la adaptacion del cuestionario utilizado en este estudio.
En segundo lugar, se realizaron entrevistas semiestructuradas a 12 supervisores
institucionales y tutores académicos, con el objetivo de profundizar en los procesos
comunicativos, las dinamicas de acompafiamiento y las estrategias de mediacién
utilizadas en los distintos espacios de practica. Estas entrevistas fueron grabadas y
transcritas con la autorizacion de los participantes.
Finalmente, se llevaron a cabo observaciones de campo no participativas en algunos
lugares de practica, enfocadas en identificar episodios comunicativos relevantes, tales
como instrucciones operativas, retroalimentacion, interaccion con usuarios y manejo de
situaciones criticas. Las observaciones se desarrollaron siguiendo guias estructuradas
para asegurar rigurosidad y coherencia metodologica.

Procedimiento

El proceso de investigacion siguié varias etapas. Primero, se gestioné la autorizacion

institucional ante la UNESUM vy frente a los diferentes organismos y empresas receptoras
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de estudiantes en practicas. Posteriormente, se socializaron los objetivos del estudio y se
obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes. La aplicacion de los
cuestionarios se realizé tanto de manera presencial como virtual, dependiendo de las
condiciones de cada sitio de practica. Las entrevistas se efectuaron por video llamada o
en los espacios laborales respectivos, mientras que las observaciones de campo se
llevaron a cabo durante jornadas regulares de trabajo. Luego, se procedié a la
sistematizacion de datos mediante matrices de analisis y a la codificacion de las respuestas
cualitativas para su posterior interpretacion.
Técnica de anélisis de datos

Los datos cuantitativos fueron analizados a través de estadistica descriptiva, utilizando
los programas SPSS v.28. Se calcularon frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones
estandar con el fin de caracterizar las percepciones de los estudiantes y los patrones
generales de comunicacion y conflicto en los distintos lugares de préctica. Paralelamente,
los datos cualitativos se examinaron mediante analisis de contenido temaético, siguiendo
el enfogque propuesto por Braun & Clarke, (2022), lo que permiti6 identificar categorias
emergentes, patrones de significado y convergencias entre los discursos de estudiantes y
supervisores. La triangulacion metodoldgica fortalecié la validez de los hallazgos y
enriquecio la comprension global del fendmeno, en linea con las recomendaciones

actuales en investigacion educativa y turistica.
RESULTADOS

Los resultados se organizaron de acuerdo con las dimensiones evaluadas en el
cuestionario y complementados con la informacion proveniente de entrevistas y
observaciones de campo. La muestra estuvo compuesta por 72 estudiantes de la carrera
de Turismo que realizaban practicas preprofesionales en diversos escenarios

institucionales.
Distribucion de estudiantes segun lugar de practica

La Tabla 1 muestra la distribucion de estudiantes por institucién. Se observa una
concentracion importante en hoteles de la cadena Oro Verde y en el Complejo
Universitario de la UNESUM.
Tabla 1. Distribucién de estudiantes por lugar de practica (n=72)
Lugar de practica Frecuencia Porcentaje (%)

GAD Chone 2 2.8
GAD Puerto Cayo 6 8.3
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Hotel Oro Verde

Manta 11 15.3
Manta Host 6 8.3
Hotel Oro Verde
Portoviejo 5 6.9
Hotel Oro Verde
Guayaquil 20 27.8
Complejo

Universitario

UNESUM 20 27.8
Ayudantia de
Catedra 1 1.4
Ayudantia de
Investigacion 1 14
Total 72 100

Fuente: elaboracion propia.

Més del 55% de los estudiantes realiza sus practicas en hoteles y centros universitarios,
donde el flujo de actividades y la interaccion con usuarios elevan la necesidad de

habilidades comunicativas complejas.

Percepcion de la comunicacion interpersonal en los lugares de practica

La Figura 1 resume la valoracion global que los estudiantes otorgaron a la comunicacion
interpersonal en sus escenarios de practica.

Figura 1. Percepcion general de la comunicacion interpersonal

D Excelente 12 %
@ Buena 46 %
ORegular 31 %

O Deficiente 11 %

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: Aunqgue el 58% considera que la comunicacion es buena o excelente, un
42% percibe dificultades, principalmente por ambigiedad en instrucciones, escasa

retroalimentacion y diferencias en expectativas entre estudiantes y supervisores.
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Tipos de conflictos experimentados por los estudiantes

La Tabla 2 presenta las categorias de conflicto reportadas.

Tabla 2. Tipos de conflictos experimentados en practicas preprofesionales.

Tipo de conflicto Frecuencia (%)

Instrucciones poco
claras 38%

Retroalimentacion

insuficiente 29%
Diferencias
generacionales 17%

Tension por carga
laboral 10%

Conflictos con

usuarios o turistas 6%

Fuente: Elaboracion propia.
Los principales conflictos se originan en fallas comunicativas internas, mas que en
interaccion con clientes. Esto evidencia la importancia del clima organizacional en la
experiencia formativa.
Estrategias de resolucion de conflictos utilizadas por los estudiantes
La Figura 2 refleja los estilos predominantes, basados en el marco conceptual del ROCI-
.

Figura 2. Estrategias de resolucién de conflictos utilizadas

D Evitacion
@ Acomodacion
OCompromiso

O Colaboracién

@ Competencia

Fuente: elaboracion propia.
Interpretacion: La tendencia hacia estrategias pasivas (evitacion y acomodacion)
evidencia el temor de los estudiantes a afectar su evaluacion, asi como la percepcion de

jerarquia supervisora.
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Relacion entre percepcion del clima comunicativo y satisfaccion con la
préactica
La Tabla 3 muestra la correlacion Spearman entre la percepcion de la comunicacion

interpersonal y la satisfaccion global con la experiencia de préacticas.

Tabla 3. Correlacion entre comunicacion interpersonal y satisfaccion con la

practica
Variable Rho Spearman p
Comunicacion
interpersonal <
Satisfaccion 0.62 <0.001

Fuente: elaboracion propia.

Existe una correlacion positiva y significativa; a mejor comunicacion, mayor satisfaccion.
Esto coincide con la literatura que vincula comunicacién efectiva, clima positivo y
desempefio formativo.

Sintesis integrada de los resultados cualitativos

Las entrevistas y observaciones revelaron:

Patrones emergentes

. Supervisores con alta carga laboral brindan menos retroalimentacion.
. Los estudiantes expresan temor a "sobrecargar™ al tutor con preguntas.
. La comunicacion se mejora cuando existe un canal institucional formal (bitacoras,

informes, reuniones).

Citas representativas

. “A veces nos dan indicaciones muy rapidas y no sabemos si lo hicimos bien hasta
dias después”.

. “Me da pena pedir aclaracion porque el supervisor estd atendiendo a muchos
clientes”.

. “En reuniones semanales si se siente mejor ambiente y podemos hablar sin
nervios”.

Los resultados evidencian que las préacticas preprofesionales de estudiantes de Turismo
estan fuertemente determinadas por la calidad de la comunicacion interpersonal en los
lugares de practica. En consonancia con Lozano et al., (2024) y Medina & Valdés, (2019),
la comunicacion emerge como un elemento estructural para el desempefio turistico, tanto

en el trato con usuarios como en la coordinacién interna.
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Los principales conflictos detectados, instrucciones imprecisas, retroalimentacion
limitada y diferencias generacionales, coinciden con lo sefialado por Hernandez et al.,
(2021) y Flores, (2024), quienes describen que la transicion teoria-practica suele generar
tensiones comunicativas asociadas a la inexperiencia del estudiante y a la falta de
protocolos claros por parte de las instituciones receptoras.

Asimismo, el predominio de estrategias evitativas y acomodativas confirma lo planteado
por Garcés & Willchez, (2024) y Vilca, (2024), quienes sostienen que los estudiantes
tienden a adoptar comportamientos pasivos por temor a afectar su evaluacion o su
permanencia en el espacio de practicas. Desde la perspectiva del ROCI-II, esto implica
un déficit en habilidades para el manejo colaborativo del conflicto, considerado méas
efectivo en contextos formativos (Marti et al., 2025).

La correlacidn significativa entre comunicacién interpersonal y satisfaccién con la
practica reafirma la evidencia previa de (Luciano & Velazquez, 2022), indicando que un
clima comunicativo positivo no solo favorece el aprendizaje, sino que fortalece la
motivacion, la insercion laboral futura y la identidad profesional.

Finalmente, la diversidad de entornos, hoteles, GAD y centros académicos revela la
necesidad de adaptar las estrategias formativas a las exigencias comunicativas especificas
de cada sector del turismo. Esto abre lineas para mejorar la preparacion de los estudiantes
mediante talleres de comunicacion efectiva, mediacion, habilidades socioemocionales e

inteligencia intercultural.
CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos, del analisis y la discusidon, se derivan las siguientes
conclusiones respecto a la comunicacion interpersonal y la resolucion de conflictos en
practicas preprofesionales de estudiantes de la carrera de Turismo:

1. La calidad de la comunicacion interpersonal en los lugares de practica constituye
un factor determinante en la satisfaccion y en la experiencia formativa de los estudiantes,
evidenciandose una relacién positiva y significativa entre ambas variables.

2. Los conflictos mas frecuentes que enfrentan los estudiantes se originan en fallas
comunicativas internas, como instrucciones imprecisas, retroalimentacion limitada y
diferencias generacionales, mas que en la interaccion directa con turistas o usuarios.

3. Las estrategias de resolucion de conflictos empleadas por la mayoria de los

estudiantes corresponden a estilos evitativos o de acomodacion, lo que refleja una
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posicién subordinada frente a supervisores y una falta de formaciéon previa en
mecanismos colaborativos de afrontamiento.

4. Los entornos de practica que promueven canales de didlogo abiertos,
retroalimentacién continua y un clima organizacional favorable reportan menores niveles
de conflicto y mayor satisfaccion estudiantil, lo que confirma la importancia del
acompafamiento institucional.

5. Los hallazgos permiten identificar la necesidad de fortalecer, dentro del curriculo
de la carrera de Turismo, competencias comunicativas, socioemocionales e
interculturales que preparen a los estudiantes para enfrentar de manera efectiva

situaciones conflictivas propias del sector turistico.
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